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Tato práce se zabývá rozšířením dříve implementovaného systému pro podporu práce 
telemarketingového centra. Stávající projekt byl rozšířen o prvky umožňující vytváření uživatelsky 
definovaných reportů. 
Pro serverovou část systému byl zvolen databázový server PostgreSQL 8.2. Klientská část je 
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Tato práce se zabývá problematikou návrhu systému pro podporu práce telemarketingového centra. 
Společnosti tohoto typu se mohou zabývat celou škálou činností: od pasivního telemarketingu, kdy se 
jedná např. o příjem objednávek nebo informační linky, přes sjednávání schůzek pro obchodní 
zástupce klienta až po prodej zboží po telefonu. Imple entovaný systém je primárně určen pro 
aktivní a pasivní telemarketing a v kapitole Požadavky na systém je uveden výčet vlastností systému, 
které jsou pro takový systém nutností. 
V kapitole Databázová část je popsána struktura nejdůležitějších částí databáze a také zvolené 
řešení problematiky ukládání historie změn. Další části tohoto dokumentu se zabývají stručným 
pohledem na klientskou část systému a její implementaci. 
Kapitola Procesy popisuje, jakými stavy prochází firmy v různých druzích kampaní a jak by 
mělo být realizováno přidávání nových dat do databáze. 
Rozšíření pro podporu telemarketingových kampaní jsou popsána v kapitole Telemarketingové 
kampaně. Především je zde zmíně  způsob implementace obecných dotazníků a uživatelské nástroje 
pro práci s nimi. 
Část pojmenovaná Report aktivity pojednává o možnostech vytváření uživatelsky definovaných 
reportů za účelem sledování efektivity práce na jednotlivých kamp ních a způsobu jejich 
implementace. 
Kapitola Uživatelské prostředí obsahuje popis funkcí implementovaných v klientské aplikaci a 
je možné ji použít jako stručnou uživatelskou příručku. 
 
2 Požadavky na systém 
Systém musí umožnit: 
• Efektivní uložení informací o firmách, jmenovitě tyto údaje: 
• Název, IČ 
• Adresa 
• Počet zaměstnanců, datum založení 
• Kontaktní osoby včetně jejich funkcí ve firmě 
• Kontaktní spojení na firmu, případně spojení na konkrétní osobu ve firmě 
• Informace o pobočkách společnosti 
• Obor podnikání 
• Historie všech kontaktů (neúspěšné volání, domluvená schůzka, ...) vztahujících se k dané 
společnosti 
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• Přiřazování firem do kampaní pro zákazníky call centra, především pro tyto typy kampaní: 
• Domlouvání schůzek pro obchodní zástupce klienta 
• Telemarketingové kampaně, kde je cílem vyplnit dotazník (např. průzkumy veřejného 
mínění, potvrzování účasti na zaslaná pozvání, ...) 
• Prodej zboží nebo služeb po telefonu 
• Zaznamenávání a zpracování příchozích hovorů 
• Ukládání historie změn, aby bylo možné v případě nutnosti dohledat osobu zodpovědnou 
za konkrétní údaje. 
• Vytváření uživatelsky definovaných reportů, které umožní vyhodnocovat efektivitu 
jednotlivých kampaní a výkonnost zaměstnanců 
• Možnost zaznamenávat uskutečněné telefonické hovory 
 
Část těchto funkcí již byla implementována v rámci ročníkového a semestrálního projektu. 
Během práce na tomto diplomovém projektu byly na původním systému provedeny především tyto 
úpravy: 
• Rozšíření databázové struktury na nynějších 110 tabulek a případné úpravy struktury již dříve 
existujících tabulek 
• Přidání možnosti vytváření uživatelsky definovaných reportů 
• Popsání a modelování procesů, které ukazují stavy, v jakých se firma může nacházet 
v různých typech kampaní 
• Možnost záznamu telefonických hovorů 
• Možnost automatického testování správnosti telefonních čísel 
• Přidání funkcí pro zaznamenávání a report příchozích hovorů 
• Přidání funkcí umožňujících provozovat kampaně telefonního prodeje 
• Doplnění funkcí pro editaci produktů a přiřazování produktů firmám 
• Úprava algoritmu, který dle zadaných kritérií sestavuje SQL dotaz pro vyhledávání firem, aby 
byl výsledný SQL dotaz efektivnější 
• Přidání TAPI komponenty, která umožňuje přímou komunikaci s telefonem 
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3 Databázová část 
Databázový server PostgreSQL 8.2 jsem zvolil, protože podporuje všechny funkce pokročilého 
RDBMS. Jedná se open source produkt šířený pod BSD licencí, která umožňuje i komerční použití. 
Drtivá většina logiky aplikace je implementována v „tlustém“ klientovi. Na straně serveru jsou pouze 
triggery, které se starají o logování změn. 
3.1 Ukládání historie změn 
3.1.1 Záznamy 
Téměř všechny tabulky v databázi obsahují sloupce, které umožňují rychle zjistit, kdy byl daný 
záznam naposledy modifikován, pří adně jestli je platný. Jedná se o tyto sloupce: 
• Pz - Datum a čas poslední změny 
• Ppz - Původce poslední změny – uživatelské jméno 
• Validita - Označuje, zdali je záznam smazaný (Validita = 0) 
Sloupce Pz a Ppz plní trigger StampIt. Při smazání záznamu z klientské části systému se pouze 
nastavuje validita na nulu. Samotné „fyzické“ odstranění takových záznamů z databáze se provádí 
manuálně jednou za delší časové období (typicky 6 měsíců). 
3.1.2 Tabulka Log 
 
Obrázek 1 Struktura tabulky Log 
O logování všech změn nad jednotlivými tabulkami se starají triggery a funkce v PL/pgSQL. Historie 
změn se ukládá pouze do tabulky Log. Tato varianta byla zvolena, protože historii změn ukládáme 
především pro občasné dohledávání původce změny, nepředpokládáme v tuto chvíli implementaci 
nástrojů, které by umožňovaly vrátit libovolný záznam do stavu, v jakém se nacházel v určité době 
(point in time recovery) – v takovém pří adě by bylo žádoucí strukturu ukládaných dat normalizovat.  
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Všechny tabulky v databázi používají jako primární klíč jeden až tři sloupce, které jsou 
datového typu integer (nebo typu, který je na integer přetypovatelný), proto tabulka log obsahuje tři 
sloupce (id1, id2, id3), které nám ve spojení se sloupcem udávajícím název tabulky dávají všechny 
nezbytné informace k identifikaci záznamu, který byl změněn.  
Další sloupce udávají typ změny (INSERT, UPDATE, DELETE), datum a čas, uživatele a 
řetězec obsahující samotné informace o změně. 
3.2 Triggery a funkce 
Jelikož by bylo pracné psát ručně triggery a funkce zvlášť pro každou tabulku, vytvořil jsem za tímto 
účelem program, který analyzuje všechny tabulky (sloupce tvořící primární klíč, sloupce ve kterých 
může dojít ke změně dat) a následně pro ně vygeneruje odpovídající funkce a triggery v PL/pgSQL. 
Funkce jsou pojmenované log_<NazevTabulky>() např. log_firma(). Trigger tuto funkci volající se 
vždy jmenuje LogChanges. 
PostgreSQL tyto funkce zkompiluje vždy při prvním použití v rámci aktuální session 
(konkrétního připojení k databázi) a při každém dalším volání se volá už zkompilovaný tvar. Proto je 
toto řešení poměrně rychlé. Drobnou nevýhodou by se mohlo zdát použití da ového typu VARCHAR 
pro uchování uživatelského jména uživatele, který změnu provedl, ačkoliv by se nabízela i možnost 
uchovávat např. jen nějaké ID uživatele (INTEGER podle číselníku). Ovšem takové řešení by 
vyžadovalo podporu logování na úrovni klienta a bylo by vhodné spíše pro webovou aplikaci, která k 
databázi přistupuje pomocí stále stejného databázového uživatele. Zvolené řešení naproti tomu 
spoléhá na unikátní uživatele databázového serveru a tím umožňuje uchovat historii změn i v případě, 
že by se někomu podařilo k serveru přistoupit pomocí jiného nástroje (SQL konsole). 
3.3 Struktura databáze 
3.3.1 Obecné informace 
Primární klíč většiny tabulek je tvořen pouze jedním sloupcem. V takovém případě název tohoto 
sloupce začínu prefixem „id“ následovaným názvem tabulky – např. idFirma. Stejný název je pak 
používán ve všech ostatních tabulkách, kde slouží jako cizí klíč. Jedinou výjimkou může být případ, 
kdy je v tabulce více cizích klíčů odkazujících na stejnou tabulku, případně u tabulky s odkazy na 
nadřazený záznam (hierarchie). 
Všechny používané databázové objekty patří do databázového schéma amax, což dává možnost 
později do databáze přidat další objekty z jiného zdroje (např. Územně identifikační registr adres), 
aniž by došlo ke kolizím z důvodu shodných názvů objektů. 
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3.3.2 Zaměstnanci 
Informace o zaměstnancích společnosti jsou uloženy v tabulce Zamestnanec. Kromě jména jsou zde 
uloženy i další údaje jako je např. adresa. Kontaktní spojení na zaměstnance je uloženo v tabulce 
SpojeniNaZamestnance, která má stejnou strukturu jako tabulka Spojeni (viz níže). Samotná existence 
záznamu v tabulce Zamestnanec ovsem nestačí k tomu, aby mohla daná osoba systém používat. 
K tomu je nutné, aby existoval záznam v tabulce Uzivatel, který zaměstnanci přiřazuje uživatelské 
jméno pro přístup do systému. Toto jméno je pak shodné jako login pro přístup k databázovému 
serveru.  
O identifikaci uživatele při přihlášení se stará nejdříve databázový server a poté systém 
zkontroluje, zdali existuje záznam v tabulce Uzivatel s patřičným uživatelským jménem a atributem 
Aktivni. Pouze při splnění všech těchto podmínek je uživatel vpuštěn do systému. 
Pro implementaci přístupových práv slouží tabulky Skupina a ClenSkupiny. Podle členství ve 
skupinách jsou uživateli v programu zpřístupněny rozdílné funkce. V současné době existují tyto 
skupiny: 
• Administrátoři – mají přístupné všechny funkce 
• Supervizoři – vedoucí jednotlivých týmů, mají přístupné funkce pro rozdělování firem mezi 
své podřízené, atp. 
• Manageři – nadřízení supervisorů, mohou např. uzavírat pracovní vykazy 
• Reportéři – mají práva na vytváření reportů pro zákazníky 
• Importéří – mají práva na hromadné vkládání nových dat do systému 
 





Obrázek 2 Struktura tabulek s informacemi o zaměstnancích 
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3.3.3 Obchodní případy a TSS 
Systém umožňuje provozování více souběžných kampaní a proto je nutné tyto akce rozlišovat. 
K tomu slouží tabulky ObchodniPripad a TSS. Obchodní případ zatím není příliš používán a existuje 
spíše pro usnadně í budoucího rozšíření systému, kdy by mělo být možné uchovávat historii nabídek.  
Oproti tomu tabulka TSS (Technická a servisní specifikace) obsahuje záznam pro každou kampaň 
provozovanou v systému. Každý záznam odkazuje na obchodní případ, na jehož základě byl 
vytvořen, na typ TSS (např. Informační linky, Průzkumy trhu, atd), případně může mít omezenou 
platnost (časově vymezený počátek a konec akce). Dalším důležitým atributem je KodProjektu. Toto 
pětimístné číslo slouží k rozlišení odchozích hovorů pro následnou analýzu: systém při vytáčení 
používá syntaxi *60<kod_projektu>#<tel_cislo>. To umožní při následném výpisu hovorů z ústředny 
rozlišit, jaké hovory se vztahují k dané akci. 
Sloupec MaxPocetKontaktu určuje, kolikrát je maximálně každá firma v kampani oslovena, 
než je označena jako “opakovaně nedovolaná”. Běžně se používá u telemarketingu, kdy si zákazník 
zaplatí určitý počet oslovení a pokud během těchto pokusů není získána kladná nebo záporná odezva, 
je firma vyřazena. 
Sloupec DataOdKlienta označuje, zdali databáze oslovovaných subjektů pochází od zákazníka 
(tedy nedodávalo ji samo call centrum). V takovém případě rozdílným způsobem počítá počet 
uskutečněných kontaktů u každé z těchto firem: Běžně se stává, že je v databázi u firmy uvedeno 
špatné číslo (např. již neplatí). V takovém případě se obvykle ručně dohledává správné číslo, na které 
se následně opět volá. Pokud ovšem databázi dodával zákazník, je již první pokus (kdy se volalo na 
původní špatné číslo) počítán jako oslovení. Pokud databázi dodává call centrum, pak se nepočítá. 
Údaj o počtu oslovení je pro každou firmu v kampani uveden ve sloupci PocetKontaktu v tabulce 
Kampan. O aktualizaci tohoto záznamu se stará trigger UpdateContactCount nad tabulkou Kontakt. 
Na to, aby objednaný počet oslovení nebyl překročen, pak dohlíží samotná aplikace. 
K uložení dalších voleb vztahujících se k určité kampani je možné použít tabulku 
NastaveniTSS. Zde se ukládají druhy nastavení, které nemusí  být (a nejsou) vyplněny u všech typů 
kampaní a nebylo by tedy efektivní mít pro každý druh vlastní sloupec. Typ nastavení je určen 
sloupcem idTypNastavení a samotná hodnota je uložena ve sloupci Hodnota. Editace pro většinu 




Obrázek 3 TSS 
 
3.3.4 Firmy 
Hlavním smyslem tohoto systému je udržovat pohromadě všechny dostupné informace o databázi 
firem. Patrně nejdůležitější tabulka se jmenuje Firma a jsou v ní uloženy tyto informace: 
• Typ firmy – odkaz do číselníku (akciová společnost, spol. s ručením omezeným, ...) 
• Stát  
• Status firmy – viz číselník (ověřená, ...) 
• Adresa 
• Název společnosti, IČO, DIČ 
• Datum založení 
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• Počet zaměstnanců 
• Odkaz na mateřskou společnost, pokud se jedná o pobočku 
 
 
Obrázek 4 Firma 
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3.3.4.1 Zdroj dat 
Je vhodné mít uchovanou informaci o tom, z jakého zdroje se firma do systému dostala. Za tímto 
účelem existují tabulky ZdrojFirmy a PuvodFirmy. ZdrojFirmy je pouze číselník obsahující obecně 
dostupné zdroje informací, pří adně jména klientů, kteří si databázi dodávali sami. 
PuvodFirmy pak obsahuje záznamy odkazující na konkrétní firmu, zdroj firmy a TSS, kvůli 
které byla firma přidána do databáze. Kromě toho je zde uchováno i ID firmy v původním systému 
(pokud bylo dodáno), to nám dává možnost později usnadnit zákazníkovi import zpracovaných dat 
zpět do jeho systému. 
 
 
Obrázek 5 Zdroj informací o firmách 
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3.3.4.2 Adresa 
Každá firma odkazuje na záznam v tabulce Adresa, ta je tvořena sloupci, které zpravidla naplníme 
informacemi při importu dat: 
• Ulice 
• Číslo orientační – hodnota 
• Číslo orientační – písmeno 
• Číslo domovní – hodnota 




Kromě toho ale tato tabulka obsahuje i sloupce pro zatřídění do číselníku obcí – tabulky Obec  a 
Okres. Tyto tabulky jsou importovány z Územně identifikačního registru adres a mělo by se jednat o 
kompletní číselník obcí a okresů v celé České Republice. Pokud se podle PSČ a a sloupce Obec 
podaří nalézt v číselníku odpovídající záznam, pak je vyplněn atribut idObec, v opačném případě je 
potřeba adresu zatřídit ručně – takových případů je však minimum (překlepy v názvu obce, ...). 
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Informace o kontaktních osobách jsou uloženy v tabulce Osoba. Kromě sloupců zaznamenávajících 
„titul před“, jméno, příjmení a „titul za“ se zde nacházejí sloupce odkazující na firmu a volitelně 
může být také vyplněna funkce osoby ve společnosti (viz číselník Funkce). 
Dále existuje tabulka KrestniJmeno, která obsahuje všechna křestní jména úředně schválená 
v ČR. Každý její řádek obsahuje odkaz do tabulky Pohlavi a dá se použít při při tisku dopisů pro 
direct mail nebo při importu dat, kdy program kontroluje, zdali dodaný řetezec obsahující jméno 
kontaktní osoby začíná křestním jménem nebo příjmením. 
3.3.4.4 Spojení 
Tabulka Spojeni uchovává informace o kontaktních spojeních na danou firmu. Zatřídění kontaktního 
spojení je realizováno pomocí sloupců idFirma a  idTypSpojeni (číselník: Primární telefon, Primární 








V systému jsou tyto tabulky obsahující číselníky oborů/činností: 
• Okec – reprezentuje číselník OKEČ (Odvětvová klasifikace ekonomických činností) Českého 
statistického úřadu, který někteří zákazníci vyžadují, nicméně je ovšem ve většině případů 
nepoužitelný pro příliš velké zobecnění zaznamenaných oborů. 
• Produkt – číselník vyráběných produktů/oborů naplněný z vlastních zdrojů, obsahující 
hierarchické dvouúrovňové členění. 
• ExterniProdukt – číselník oborů získaný od klientů call centra (nebo dalších zdrojů); má 
rovněž hierarchickou strukturu 
 
Při získání firem z jiného zdroje jsou často tyto firmy dodány i s informací o oboru působnosti. 
Tyto obory jsou v takových případech vloženy do tabulky ExterniProdukt a poté dochází k ručnímu 
párování s interním číselníkem Produkt. Párování je realizováno tabulkou PrevodnikProduktu, která 
každému externímu produktu přiřazuje až několik interních. Při následném importu firem, je jim 
přidělen odpovídající produkt (nebo produkty) z interního číselníku. 
Firmám mohou být přiřazovány pouze produkty z interního číselníku Produkt nebo Okec a to 
pomocí tabulek ProduktFirmy a OborOkec. Spolu s produktem je vkládána informace o typu 
poskytovaného produktu (protože produktem můžeme myslet i službu): 
• Výrobek – firma danou věc sama vyrábí 
• Služba – jedná se o poskytovanou službu 
• Distribuce – firma pouze prodává věc vyrobenou někým jiným 




Obrázek 8 Produkty 
3.3.5 Kampaně 
Přiřazení firmy do kampaně se provádí přidáním záznamu do tabulky Kampan. Primární klíč je tvořen 
sloupci idFirma a idTSS, což umožňuje přiřadit stejnou firmu do více kampaní. 
U každé firmy tam jsou uloženy i následující údaje: 
• Status – označuje stav rozpracování (viz číselník, např. k oslovení, opakovaně nedovoláno, 
kladná odezva, ...) 
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• Obchodní zástupce – vyplně o pokud se např. domlouvají schůzky pro klienta, který má více 
obchodních zástupců a každý z nich má přidělené konkrétní firmy 
• Priorita – zde může být nastavena vyšší hodnota, pokud je firma něj kým způsobem atraktivní 
a existuje předpoklad, že bude mít zájem o nabízenou službu. 
• Datum a čas přidání firmy do kampaně. 
• Poznámka operátora 
• Údaj o zaměstnanci, který ji v rámci této kampaně aposledy kontaktoval. 
 
Pokud se jedná o kampaň, kde každý operátor dostane určité množství firem, za které je 
zodpovědný, pak je přidělení firem operátorovi realizováno v tabulce PrideleniFirmy. 
 
 
Obrázek 9 Kampaně 
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3.3.5.1 Telemarketing 
Typickým případem výše zmíně ých kampaní jsou právě akce, kde se operátor snaží přesvědčit 
kompetentní osobu k vyplně í dotazníku. Pro dotazník jsem zvolil reprezentaci pomocí XML souboru 
uloženého v tabulce Dotaznik. V případě kladné odezvy se strany volaného se vloží záznam do 
tabulky VyplnenyDotaznik (obsahující opět XML soubor s odpověďmi). Bližší informace o 
telemarketingových kampaních naleznete v samostatné k pitole níže. 
 




Obrázek 11 Schůzky 
Informace o úspěšně sjednaných schůzkách jsou ukládány do tabulky Schuzka, jedná se konkrétně o 
tyto informace: 
• TSS – pro jakého klienta byla schůzka sjednána 
• Zaměstnanec, který schůzku sjednal 
• Datum a čas sjednání schůzky 
• Datum a čas uskutečnění schůzky 
• Osoba, se kterou byla schůzka sjednána 
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• Obchodní zástupce klienta, pro kterého byla schůzka sjednána 
• Adresa, na které se schůzka uskuteční 
• Poznámka – např. upřesnění místa schůzky 
• Supervisor, který informace zkontroloval před reportem zákazníkovi 
 
3.3.5.3 Telefonní prodej 
Při telefonním prodeji jsou používány stejné tabulky jako při telemarketingu. Jediný rozdíl je v tom, 
že prodejci si mohou ukládat poznámky ke každému uskutečněnému hovoru (zatímco při 
telemarketingu, kdy se volá obvykle maximálně třikrát, by to bylo zbytečné). Toho je docíleno 
s pomocí tabulek KontaktDetail a KontaktPripad. KontaktDetail slouží k uložení doplňujících 
informací k uskutečněnému kontaktu (v našem pří adě k uložení poznámky) a KontaktPripad ke 
spojení s daným obchodním pří adem. 
3.3.5.4 Reportování 
Informace o sjednaných schůzkách, případně výsledky jiných druhů kampaní, jsou zasílány 
zákazníkovi buď jednorázově nebo v pravidelných intervalech. Proto je potřeba mít přehled o tom, co 
již bylo vyreportováno. K tomu slouží tabulka Report. U každého záznamu je zde definováno kdo a 
kdy jej vytvořil a jaké kampaně se týká. Případně může být uvedeno časové období, ze kterého 
pocházejí položky tohoto reportu. Tyto položky jsou pak uvedeny v tabulce PolozkaReportu. 
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Obrázek 13 Kontakty 
Schopnost zaznamenávat všechny uskutečněné kontakty s danou firmou je velice důležitou vlastností 
celého systému. V tabulce Kontakt jsou uložený následující údaje: 
• TSS – v rámci jaké kampaně byl kontakt realizován 
• Typ kontaktu – viz číselník (Pokus o domluvení schůzky, ...) 
• Výsledek kontaktu – viz číselník (Kladná odezva, nezájem, ...) 
• Zaměstnanec, který záznam vytvořil 
• Způsob kontaktování – viz číselník (Telefonicky, e-mailem, ...) 
• Datum a  čas kontaktu 
• Osoba, se kterou bylo jednáno 
• Schůzka – pokud bylo výsledkem domluvení schůzky, pak je zde odkaz do patřičné tabulky 
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• Fakturovat – v případě reklamace ze strany zákazníka může tento sloupec sloužit k tomu, aby 
daný kontakt nebyl započítán v podkladech pro fakturaci (např. když schůzka nebyla 
domluvena s kompetentní osobou) 
 
Díky této struktuře je možné zaznamenat i informace, které nebyly zjištěny přímým kontaktem 
s firmou – např. u společnosti, která si nechá uveřejnit inzerát v celostátním deníku, můžeme uložit 
informaci (Typ Kontaktu: Prezentace, Způsob kontaktování: Bez kontaktování, ...), která povede ke 
zvýšení priority v kampani zaměřené na nabídku placené prezentace na internetovém portále. 
Tabulka KontaktVolani slouží pouze jako úložiště informace o tom, na jaké telefonní číslo bylo 
voláno. To umožní provázání tabulky Kontakt s tabulkou Wintel, ta obsahuje data z ústředny o 
odchozích voláních (čas, linka, délka hovoru, cena, ...). Informace o samotném propojení kontaktů a 
hovorů jsou uloženy v tabulce KontaktMapa.  
Tabulka KontaktSpojeni zase mapuje konkrétní uskutečněný kontakt na záznam odpovídající 
např. použitému telefonnímu číslu (pokud je uloženo v databázi). To může sloužit např. pro ukládání 
informací při automatickém ověřování telefonních čísel. 
Většina kontaktů je vkládána aplikací, existují ale pří ady, kdy se tak děje pomocí triggerů. 
Typickým příkladem je například založení případu v kampani (tedy přidání firmy do kampaně). V tu 
chvíli se generuje kontakt „Vložení do kampaně“, který nese informaci o datu vložení i v pří adě, že 
by někdo z libovolného důvodu ručně měnil datum založení případu. 
3.3.7 Výkonnost zaměstnanců 
Do tabulky Aktivita se ukládají informace o tom, kolik hodin strávil zaměstnanec za daný den prací na 
jednotlivých kampaních. Kromě toho je zde ještě tabulka Vykaz sloužící k zaznamenávání 
následujících údajů: 
• Čas příchodu/odchodu na/z pracoviště 
• Celková odpracovaná doba  
• Počet hodin odpracovaných v noci 
• Dovolená, nemoc, OČR, neplacené volno, neomluvená absence 
• Záznamy jsou kontrolovány supervisorem a následně uzávírány managerem, poté už aplikace 




Obrázek 14 Výkonnost zaměstnanců 
 
3.3.8 Administrativní registr ekonomických subjektů (ARES) 
Aby bylo možné mít v databázi co možná nejaktuálnější data, byl navržen postup neustálé aktualizace 
pomocí dat z obchodního rejstříku a rejstříku ekonomických subjektů. Ty jsou zpřístupněny přes 
portál ARES, ze kterého lze data stahovat ve formátu XML. 
 
K uložení dat slouží tyto tabulky: 
• AresOverIco – seznam IČ subjektů, které mají být staženy 
• AresTypDat – číselník; určuje o jaký typ dat se jedná (data z rejstříku ekonomických subjektů, 
obchodního rejstříku, …) 
• AresData – obsahuje stažený XML soubor, datum získání a IČ subjektu. Volitelně může 
obsahovat ID firmy, pro kterou byla data požadována. 
 
K prezentaci získaných dat slouží databázový pohled Ar s, obsahující sloupce: 





• ObecKod – kód obce dle UIR-ADR 
• NPF – název právní formy 
• KPF – kód právní formy 
 
Obrázek 15 ARES 
 
3.3.9 Stručný popis dalších tabulek 
• ZavolatPozdeji – obsahuje připomenutí naplánovaných kontaktů 
• Zamek – seznam firem, na kterých zrovna pracuje nějaký zaměstnanec 
• ZkratkaKontaktu – slovní zkratka pro dvojice typ kontaktu a výsledek kontaktu, např. typ: 
Zájem na domluvení schůzky, výsledek: Kladná odezva => zkratka: Domluvená schůzka´ 
• StatniSvatek – obsahuje data dnů pracovního volna, aby bylo možné v pracovním výkazu 
rozlišit nepracovní dny  
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4 Procesy 
4.1 Import firem do databáze 
Import dat do databáze je častá operace. Dochází k ní např. když si zákazník sám dodává seznam 
firem, které chce nechat oslovit, nebo při hromadném vkládání dat ze zakoupené databáze. 
Nežádoucím jevem při přidávání dat je vkládání duplicitních záznamů. Tento jev nelze zcela vymítit, 
protože často je nutné vkládat do systému nové firmy s nekompletními údaji (zákazník dodává 
databázi, která neobsahuje všechny údaje nutné pro porovnání s existujícími záznamy), ale lze jej 
významným způsobem redukovat. 
 
Postup při importu:  
• Data jsou načteny ze vstupního souboru (formát MS Access) 
• Odstranění duplicit ve vstupu 
• Analýza a přeformátování jednotlivých sloupců vstupní tabulky – např. vstupní sloupec 
Adresa je rozdělen na Ulice, číslo domovní a číslo orientační; změna telefonních čísel na 
jednotný formát, atd. 
• Použití UIR-ADR k zatřídění do číselníku obcí 
• Hledání existujících záznamů v databázi se shodným IČO 
• Porovnání s nalezenými existujícími záznamy – pokud se shoduje první část názvu, obec a 
ulice, je uživateli systémem navrženo sloučení nových a existujících údajů (jedná se o stejnou 
společnost) 
• Uživatel může ručně zrušit nebo nastavit, zdali mají být jednotlivé nově přidávané firmy 
slučovány 
• Kontrola přidávaných dat pomocí ARES ke zjištění, zdali některé z firem nejsou v likvidaci a 
označení takových firem 
• Uložení dat do databáze 
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Obrázek 16 Postup při importu dat 
4.2 Domlouvání schůzek 
V kampaních, kde se domlouvají schůzky pro obchodní zástupce zákazníka, se do firem zpravidla 
volá tak dlouho, dokud není zastižena kompetentní osoba (obvykle jednatel nebo ředitel) a ta se 
konečným způsobem nevyjádří, zda má o schůzku zájem. Pokud má o schůzku zájem, jsou do 
databáze uloženy informace o sjednané schůz e a firmě je změněn status na „Kladná odezva“. 
V případě odmítnutí domluvení schůzky se operátor ještě snaží zjistit důvod nezájmu (např. finanční 
důvody, spolupracují s konkurencí, …) a ten je opět uložen do databáze. 
Pokud běhěm práce operátor zjistí, že u nějaké firmy je uvedeno špatné telefonní číslo (hlášení 
„číslo neexistuje“ od telefonní sítě, nebo se dovolá do jiné firmy), je takové firmě změněn status na 
„Špatné číslo“ a následuje pokus o dohledání správného čísla na Internetu. V případě úspěchu, tedy 
nalezení čísla, které u firmy není (a v minulosti ani nebylo – z důvodu opakovaného dohledávání 
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stejných čísel) v databázi evidováno, je firma opět vrácena k volání – status „K oslovení“. Pokud se 
telefonní číslo nalézt nepodaří, je firma vyřazena a označena jako „Číslo nedohledáno“. 
Pokud by se operátor dovolal do jiné firmy, než kam si myslí, že volá, a v této firmě měli o 
nabízenou schůzku zájem, je nutné tuto novou firmu vložit do kampaně jako nový záznam. Taková 
schůzka nemůže být uložena k původní firmě, protože k ní nepatří. 
 
Obrázek 17 Domlouvání schůzek 
4.3 Dotazníkové kampaně 
Při volání do firem za účelem vyplnění dotazníku (průzkumy veřejného mínění, marketingové 
průzkumy, …) bývá omezen počet maximálních oslovení. Tedy kolikrát je možné se pokusit do firmy 
zavolat a zastihnout kompetentní osobu. Pokud je počet pokusů vyčerpán, je firma označena jako 
„Opakovaně nedovoláno“. 
Při zjištění, že telefonní číslo je špatné, mohou nastat dvě situace v závislosti na tom, jestli 
databázi oslovovaných firem dodával sám zákazník, nebo ji poskytlo call centrum. Pokud ji dodal 
zákazník, je pokus, kdy bylo zjištěno špatné telefonní číslo, počítán jako samostatné oslovení. Pokud 
databázi dodávalo call centrum, tak se nepočítá a v případě nedohledání telefonního čísla, je taková 
firma nahrazena jinou. Tím je zajištěno, že zákazník dostane od call centra pouze ověřená data. 
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Obrázek 18 Telemarketing 
4.4 Telefonní prodej 
Při prodeji je stejně jako při schůzkách do firem voláno, dokud neučíní rozhodnutí, zda mají o 
nabízený produkt zájem. Na rozdíl od schůzek, kdy je během volání firma stále ve stavu „K 
oslovení“, dochází u prodeje k přechodům mezi těmito specifickými stavy: 
• K oslovení – po přidání do kampaně 
• Nedovoláno – ve firmě hovor nepřijali, nebo nebyla přítomna kompetentí osoba 
• Prezentace – byla kontaktována kompetentní osoba a byl jí prezentován nabízený produkt 
• Zaslána smlouva – čeká se na vrácení smlouvy 
• Smlouva ANO – vrácena potvrzená smlouva 
• Smlouva NE – firma nemá o nabízený produkt zájem 
Dohledávání špatných čísel probíhá obvyklým způsobem. 
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Obrázek 19 Telefonní prodej 
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Obrázek 20 Telefonní prodej - Podmíněná změna stavu 
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5 Aplika ční část 
Klient je implementován v C# s použitím vývojového prostředí Visual Studio 2005. Toto řešení bylo 
zvoleno především kvůli snadné komunikaci s HW počítače – ovládání telefonu. Pro přístup 
k databázovému serveru s využitím technologie ADO.NET jsem použil data provider Npgsql, ten je 
šířen pod licencí LGPL a je již natolik stabilní, že umožňuje použití všech běžných databázových 
operací. 
 
Systém je rozdělen do následujících projektů: 
• TheSystem – hlavní část  
• GotDotNet.ApplicationBlocks.Data – modifikovaná verz  komponenty MS 
ApplicationBlocks.Data, která usnadňuje přístup k databázi, rozšířená o podporu PostgreSQL 
• TheSystemDataExport – třídy pro export datových objektů do Excelu 
• TheSystemTypedDatasets – obsahuje vygenerované silně typované datasety 
• TheSystem.AudioRecording – obsahuje třídy používané pro nahrávání telefonických hovorů 
• TheSystem.Telemarketing – implementace obecných dotazníků (reprezentovaných XML 
souborem) 
• TheSystem.TelNoValidator – automatické ověřování správnosti telefonních čísel 
• Tapi2Lib – převzatá a upravená knihovna, která zapouzdřuje funkce TAPI 
 
Bližší informace je možné najít v přiložených zdrojových kódech. 
5.1 Telemarketingové kampaně 
Aby bylo možné systém efektivně použít i pro telemarketingové kampaně, bylo nutné vyřešit 
následující: 
• Volba vhodné reprezentace dotazníku v systému 
• Editor dotazníků 
• Prostředí na vyplňování dotazníků 
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5.1.1 Volba vhodné reprezentace dotazníku v systému 
V systému je dotazník reprezentován třídou QuestionForm s následujícími vlastnostmi: 
• Skupiny odpovědí  
• Otázky 
 
Každá skupina odpovědí obsahuje několik možností (např. “Ano”, “Ne”), jak lze na otázku 
odpovědět. Třída Question reprezentující otázku uchovává informace o tom, jakým způsobem se na ní 
odpovídá (výběr jedné z možností, výběr více možností, odpověď libovolným textem nebo číslem) a 
v případě, že se volí z možností, pak také z jaké skupiny odpovědí tyto možnosti pocházejí. Dále je 
zde informace, jestli je zodpovězení otázky povinné. 
Dalším důležitým atributem třídy Question jsou Skupiny závislostí, které udávají, za jakých 
podmínek má být na otázku odpovídáno (např. když chceme otázku položit pouze v případě, že 
předchozí otázka byla zodpovězena “Ano”). Lze zde zadat libovolné množství podmínek, mezi 
kterými se pak při vyhodnocování uplatňuje logická spojka AND, zatímco mezi skupinami závislostí 
se se používá logická spojka OR 
Pro uložení dotazníku do databáze je nutné provést transformaci třídy QuestionForm na XML 
soubor, který je pak uložen v tabulce Dotaznik. Kromě toho je možné uložit dotazník i do libovolného 
souboru. Pro transformaci do XML je použit XmlSerializer. Každý prvek tvořící dotazník jako celek 
má unikátní identifikátor typu GUID, který se využije při deserializaci k vytvoření referenčních vazeb 
mezi jednotlivými třídami. 
 
5.1.2 Editor dotazníků 
Formulář Editor dotazníků je uživatelské prostředí pro návrh a testování dotazníku. Největší část okna 
zabírá komponenta zobrazující seznam otázek – zde je možné přetažením jedné otázky na druhou 
sestavit strom odpovídající logické souvislosti otázek. V dolní části je pak možné editovat vlastnosti 
zvoleného prvku, jako je samotný text otázky, nápověda pro tazatele, způsob odpovídání a závislosti. 
Na druhé kartě je možné vytvářet skupiny odpovědí a na třetí definovat podmínky, za kterých je 
vyplněný dotazník klasifikován jako tzv. kladná odezva, tedy má pro zadavatele kampaně ejvětší 
význam (např. když dotazovaný projeví zájem o návště u obchodního zástupce). 
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Obrázek 21 Editor dotazníků 
 
5.1.3 Prostředí na vyplňování dotazníků 
Telefonní operátoři přicházejí do styku pouze s prostředím, ve kterém mohou existující dotazník 
vyplnit, nemají možnost jej dále editovat. K tomu slouží samostatný formulář dostupný z formuláře 
na volání. Je rozdělen na dvě hlavní části, přičemž v horní je zobrazen strom otázek (u každé otázky 
je zobrazena ikona ukazující, zdali již je nebo není vyplněna, případně, zdali je nedostupná kvůli 
nesplnění závislostí) a v dolní jsou kontrolní prvky s text m otázky, nápovědou pro tazatele a 
dynamicky generované prvky na zaznamenání odpovědi. 
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Obrázek 22 Prostředí na vyplňování dotazníků 
 
5.2 Report aktivity 
Aby bylo možné vyhodnocovat úspěšnost jednotlivých operátorů a projektů, byla do systému přidána 
možnost vytváření uživatelsky definovaných reportů. Tato funkce byla vytvořena tak, aby uživatel 
měl co největší volnost při definici požadovaných výsledků. Výstupem je pak tabulka, kde jsou 
prezentovány výsledky. Šablonu reportu si je možné uložit a použít opakovaně.  
 
Uživatel musí zadat tyto položky: 
• Ukazatele 
• TSS nebo typ TSS (telemarketing, prodej, …) 
• Zaměstnance nebo druh zaměstnance (zaměstnanec, brigádník, …) 
• Časové období 




Obrázek 23  Definice reportu 
5.2.1 Ukazatele 
Uživatel volí jeden nebo více ukazatelů podle toho, co hodlá zjišťovat. Na základě dalších kritérií se 
při výpočtu ukazatele případně tyto podmínky aplikují (omezení na konkrétního zaměstnance, 
kampaň, časové odbobí, ...). V současné době jsou implementovány tyto ukazatele: 
• Schůzka ANO – počet domluvených schůzek 
• Schůzka NE – počet firem, které odmítly pokus o sjednání schůzky 
• Celkem osloveno firem – počet firem, které byly osloveny ve snaze o domluvení schůzky 
nebo vyplnění dotazníku 
• Číslo linky – číslo linky na pobočkové ústředně, ze které operátor volal 
• Počet kontaktů – počet uskutečněných kontaktů (každý unikátní kontakt počítán, tzn. pokud je 
jedné firmě voláno na dvě různá čísla, je započítána dvakrát) 
• Provoláno Kč – cena uskutečněných telefonických hovorů (podklady pro tento ukazatel se 
průběžně doplňují z ústředny) 
• Provoláno minut – celkový počet provolaných minut  (podklady pro tento ukazatel se 
průběžně doplňují z ústředny) 
• Odpracováno hodin – celkový počet odpracovaných hodin 
• Odpracováno dnů – celkový počet odpracovaných dnů (1 den = 8 hodin) 
• Přijato hovorů – celkový počet obsloužených příchozích hovorů 
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• Příchozí hovory (i neobsloužené) – celkový počet příchozích hovorů (včetně těch, které 
nebyly přijaty operátorem) 
• Hovorů / hod – počet příchozích hovorů za hodinu 
• Kč / schůzku – kolik Kč bylo průměrně provoláno na jednu schůzku 
• Minut / schůzku – kolik odpracovaných minut při adá na jednu schůzku 
• Schůzek / den – počet domluvených schůzek za pracovní den 
• Schůzek / hod – počet domluvených schůzek za odpracovanou hodinu 
• Schůzky – míra úspěšnosti – poměr domluvených a odmítnutých schůzek  
• TM Kladná odezva – počet vyplněných telemarketingových dotazníků 
• TM Záporná odezva – počet firem, které odmítly vyplnit telemarketingový dotazník 
• TM Kč / kladná odezva – kolik Kč stojí vyplnění jednoho telemarketingového dotazníku 
• TM Kladné odezvy / den – počet vyplněných dotazníků za jeden pracovní den 
• TM Kladné odezvy / hod – počet vyplněných dotazníků za odpracovanou hodinu 
• TM Minut / kladná odezva – kolik odpracovaných minut připadá na jeden vyplně ý dotazník 
• TM Míra úspěšnosti – poměr vyplněných dotazníků a firem, které odmítly odpovídat 
5.2.2 TSS 
Uživatel zvolí, které kampaně ho zajímají a mají být zohledně y ve výstupu. Ukazatele se počítají 
pouze pro zde zvolené konkrétní kampaně, ebo typy kampaní (telemarketing, telesales, obsluha 
zákaznických linek, …). 
5.2.3 Zaměstnanci 
Volí, zdali jsou vyhodnocováni všichni zaměstnanci celkově, nebo pouze konkrétní operátoři. Je 
možné rovněž vyhodnocovat po skupinách určité skupiny zaměstnanců (pouze brigadníky, pouze 
zaměstnance na hlavní pracovní poměr, …). 
5.2.4 Časové období 
Volba období, za které je report zpracováván. Pro rychlé použití jsou zde předvolby (tento týden, 
minulý týden, tento měsíc, minulý měsíc). Dále je možné zvolit měřítko (hodiny, dny, týdny, měsíce, 
roky). Poslední volbou je pak typ souhrnu, který použijeme v případě, že chceme počítat i sumy za 
jednotlivé časové úseky: 
• Hodinové intervaly – sdružuje určitou hodinu ze všech dnů obsažených ve vyhodnocovaném 
období. Praktické použití je například při vyhodnocování frekvence příchozích hovorů, kdy 
tato volba umožní spočítat průměrný počet hovorů v jednotlivých hodinách během dne za 
několik dnů. 
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• Dny – souhrn za celý den (pokud je jako měřítko zvolena hodina) 
• Týdny – souhrn za kalendářní týden (při měřítku hodina nebo den) 
• Měsíce – souhrn za kalendářní měsíc 
• Roky – souhrn za kalendářní rok 
5.2.5 Záhlaví řádků a sloupců 
Při vytváření reportu je výsledkem tabulka, která má v záhlaví řádků a sloupců uživatelem zvolené 
položky. Je možno volit z těchto záhlaví: 
• TSS – název kampaně 
• Typ TSS – typ kampaně 
• Zaměstnanec – jméno zaměstnance 
• Typ zaměstnance 
• Období – časové období o určitém měřítku 
• Ukazatele – zvolené ukazatele 
 
Uživatel musí zvolit minimálně jedno záhlaví pro sloupce a jedno pro řádky. Některé z těchto 
záhlaví musí být typu Ukazatele. Při vytváření reportu se z jednotlivých záhlaví vygenerují 




Záhlaví: Záhlaví řádků: Zaměstnanec 
 Záhlaví sloupců: Ukazatele 
Kritéria:  Zvolení zaměstnanci: Jan Novák, Olga Olšová 
 Zvolené ukazatele: Provoláno Kč, Odpracováno hodin 
 
Výsledný tvar reportu:  
 
 Provoláno Kč Odpracováno hodin 
Jan Novák 200,45 4,00 
Olga Olšová 152,30 2,50 
 
 





Záhlaví: Záhlaví řádků: Zaměstnanec, TSS 
 Záhlaví sloupců: Ukazatele, časové období 
Kritéria: Zvolení zaměstnanci: Jan Novák, Olga Olšová 
 Zvolené ukazatele: Provoláno Kč, Odpracováno hodin 
 Zvolené TSS: Prodej 1, Telemarketing 2 
 Časové období: 1.1.2007 – 2.1.2007; měřítko: dny 
 
Výsledný tvar reportu:  
 
Provoláno Kč Odpracováno hodin 
 
1.1.2007 2.1.2007 1.1.2007 2.1.2007 
Prodej 1 150,00 78,00 45,00 12,00 
Jan Novák 
Telemarketing 2 80,00 160,00 37,00 37.00 
Prodej 1 22,00 43,00 54,00 46,00 
Olga Olšová 
Telemarketing 2 98,00 23,00 87,00 64,00 
 
 
U záhlaví je možné zvolit, zdali se mají počítat i souhrny, v takovém případě se přidají další 




Záhlaví: Záhlaví řádků: Zaměstnanec (+ souhrn), TSS (+ souhrn) 
 Záhlaví sloupců: Ukazatele 
Kritéria: Zvolení zaměstnanci: Jan Novák, Olga Olšová 
 Zvolené ukazatele: Provoláno Kč, Odpracováno hodin 
 Zvolené TSS: Prodej 1, Telemarketing 2 
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Výsledný tvar reportu:  
 
 Provoláno Kč Odpracováno hodin 
Prodej 1 10,00 3,00 
Telemarketing 2 15,00 4,00 Jan Novák 
Celkem (Prodej 1 + Telemarketing 2) 25,00 7,00 
Prodej 1 21,00 2,00 
Telemarketing 2 33,00 6,00 Olga Olšová 
Celkem (Prodej 1 + Telemarketing 2) 54,00 8,00 
Prodej 1 31,00 5,00 
Telemarketing 2 48,00 12,00 Celkem (Jan Novák + Olga Olšová) 
Celkem (Prodej 1 + Telemarketing 2) 79,00 17,00 
 
 
Uživatel může také u každého záhlaví zvolit, že chce vynechat řádky/sloupce, které obsahují 
pouze nulové hodnoty. Potom se např. nezobrazují operátoři, kteří v daném období nevyvíjeli žádnou 
aktivitu. 
5.2.6 Implementace 
Pro práci s reporty jsou nejdůležitější tyto datové typy: 
• ActivityReport – zapouzdřuje samotný report 
• ReportSettings – reprezentuje zvolená kritéria (časové období, zvolené operátory, ukazatele, 
…), je možné ji serializovat a uložit do souboru pro ozdější opětovné použití 
• ReportGrid – reprezentuje tabulku, kde obsah každé buňky je dán záhlavími v příslušném 
řádku a sloupci 
• ReportGridHeader – reprezentuje záhlaví v tabulce včetně příslušného kritéria (např. záhlaví 
Časové období má kritérium konkrétní časový interval) 
• ICriterion – interface, který implementují všechny třídy reprezentující kritéria 
• IIndicator – interface, který implementují všechny ukazatele.  
 
Samotné vytváření reportu probíhá následovně:  
1. Na základě uživatelské volby se provede vygenerování záhlaví řádků a sloupců. Každé 
z těchto záhlaví pak obsahuje odkaz na kritérium, které ho definuje. Např. u záhlaví typu 
Zaměstnanec je kritérium typu EmployeeCriterion obsahující informaci o unikátním 
identifikátoru daného zaměstnance. Každé záhlaví může rekurzivně odkazovat na své 
nadřazené záhlaví, což umožňuje mít víceúrovňové záhlaví. 
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2. Je sestavena mřížka ReportGrid, kde každá její buňka koresponduje minimálně s jedním 
záhlavím řádku a minimálně jedním záhlavím sloupce. Tím jsou pro každou buňku definována 
kritéria, která se používají pro výpočet její hodnoty. 
3. Každé buňce přísluší záhlaví typu Ukazatel a s ním související insta ce ukazatele 
implementujícího interface IIndicator. Tato instance pak s použitím seznamu kritérií 
(získaných od příslušných záhlaví řádků a sloupců) spočítá hodnotu pro danou buňku tabulky. 
4. Nakonec je výsledný report s použitím externí knihovny exportován do formátu MS Excel a 
prezentován uživateli. 
 
Na formuláři pro definici podoby reportu se seznam dostupných ukazatelů a záhlaví načítá 
dynamicky. Program tedy pomocí reflexe analyzuje sám ebe a přidává na seznam instance všech 
datových typů, které implementují ICriterion nebo IReportGridHeader. Toto značně usnadňuje 
přidávání dalších ukazatelů, kdy není potřeba měnit uživatelské rozhraní. 
Ukazatele většinou zapouzdřují SQL dotaz, který případně omezují dle zadaných kritérií. Při 
výpočtech se používá instance třídy IndicatorResultCache, kam se ukládají spočítané hodnoty 
jednotlivých ukazatelů v závislosti na jejich podmínkách. Pokud jiný ukazatel potřebuje použít 
hodnotu jiného, již dříve spočítaného, je tato převzata z paměti a nemusí se znovu počítat. 
 
 
Obrázek 24 Příklad vygenerovaného reportu v XLS 
 
5.3 Ověřování telefonních čísel 
Automatické ověřování správnosti telefonních čísel je implementováno v projektu 
TheSystem.TelNoValidator. Ověřování může probíhat buď nad samostatnou databází ve formátu MS 
Access nebo nad zvolenými firmami přímo ze systému.  
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Prověřování probíhá pomocí ISDN telefonu (testováno s pří trojem Siemens OptiPoint 500 
Basic) připojeného přes USB port a ovládaného přes rozhraní TAPI. Vstupem je seznam telefonních 
čísel,  program se pokusí každé z nich vytočit. Pokud dostane z telefonu zprávu, že hovor vyzvání na 
vzdálené straně, okamžitě zavěsí a označí číslo jako funkční. Pokud hovor nezačně vyzvánět během 
definované doby (obvykle maximálně 10 sekund) nebo je vrácena informace, že telefonní číslo je 
obsazeno (což odpovídá mimo jiné i neexistujícímu telefonnímu číslu), je po určité době provedeno 
ještě několik pokusů. Pokud všechny skončí neúspěchem, je číslo označeno jako špatné.  
 
Přehled nejdůležitějších tříd a datových typů: 
• Validator – zapouzdřuje samotný algoritmus ověřování čísel 
• ValidatorSettings – obsahuje informace o tom, jakým způsobem ověřování probíhá (max. 
počet pokusů, prodleva mezi pokusy, používaná předvolba, …) 
• DataStore – zajišťuje vstup dat a výstup výsledků 
5.4 Nahrávání hovorů 
Podpora pro nahrávání hovorů je realizována v projektu TheSystem.AudioRecording. K implementaci 
byly použity knihovny třetích stran, které většinou pouze zapouzdřují rozhraní WinAPI, aby bylo 
použitelné z jazyka C#. Zvuk je zachytáván ze vstupu pro mikrofon ve formátu WAV a ihned 
komprimován do formátu MP3 pomocí knihovny LAME MP3 Encoder. Zkomprimovaný záznam je 
pak ukládán do tabulky Zaznam. Ta se nachází v databázovém schéma nobackup. A to z toho důvodu, 
že objem zde uložených dat může být natolik velký, že by velmi zkomplikoval pravidelné zálohování 
databáze.  
6 Uživatelské prostředí 
Běžní uživatelé komunikují se systémem pouze prostřednictvím klientské aplikace, kterou spouštějí 
z lokálního disku, případně ze sítě. Pro správnou funkci je nutné, aby .NET Framework této aplikaci 
důvěřoval a povolil jí přistupovat k souborům na lokálním disku, komunikovat po síti a přístupovat 
k registrům. 
6.1 Nastavení programu 
Informace potřebné pro připojení k databázi má každý uživatel obvykle uloženy v registrech. Typický 
záznam je uveden jako příloha na přiloženém CD.  
Kromě možnosti načítání nastavení z registrů je možné použít ke konfiguraci i XML soubor 
nebo parametry příkazové řádky. Při startu programu pak dojde ke sloučení informací z registrů, 
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XML souboru a parametrů při startu (registry jsou pro každého uživatele více individuální než XML 
soubor a tudíž mají větší váhu při kolizi dvou hodnot stejné položky; nejvyšší prioritu mají parametry 
příkazové řádky). 
 
Význam jednotlivých klíčů: 
• WintelInputFile - Soubor s daty, které vytváří program Wintel (data z ústředny) 
• ConnectionStringUirAdr - Connection string pro připojení k databázi Územně identifikačního 
registru adres. Připojení k této databázi je nutné pouze při importu dat do databáze – u firem 
se přepočítává adresa na položky číselníku. Databáze UIR-ADR je uložena na MS SQL 
Serveru 2000 (případně MSDE) 
• dbServer - Název databázového serveru 
• dbName - Název databáze 
• dbServerPort - Port, na kterém běží databázový server 
• dbLastUsername - Uživatelské jméno posledního uživatele, který se naposledy přihlásil 
• CommDevice – preferovaný typ způsobu komunikace s telefonním přístrojem 
• AudioRecordingPossible – zdali je možné (a žádoucí) nahrávat telefonní hovory nebo jejich 
části 
 
Ve chvíli, kdy máme v registrech uložena tato data, už nic nebrání spuštění programu. Objeví 
se okno, kam uživatel zadá login a heslo. Pokud jsou zadané infomace v pořádku, tak se otevře hlavní 
okno programu, ve kterém se otvírají případná podokna modulů systému.  
 
 
Obrázek 25 Přihlášení do systému 
 








• Mapování produktů 
• Import dat 
• Správce kampaně 
• Přijaté hovory 
• Telemarketing 
• Editor dotazníků 
• Reportovadlo 
• Externí reporty 
• Aktivita – Report 
• Záznamy 
• Volat 




Na tomto formuláři je možné zadat filtr, který se následně použije pro načtení odpovídajících firem 
z databáze. Formulář s filtrem je možné otevřít i v dalších oknech, kde je žádoucí mít možnost hledat 
firmy podle určitých kritérií. 
 
Obrázek 26 Filtr – základní volby 
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Obrázek 27 Filtr - hledání podle lokality 
 
Obrázek 28 Filtr – hledání podle produktů 
 
Je možné zadat libovolnou kombinaci následujících kritérií: 
• ID firmy 
• Název 
• IČO 
• Telefonní číslo 
• Příjmení kontaktní osoby 
• Lokalita – Stát, Okres, Město, Ulice, číslo domu 
• Kampaň, ve které je firma zař zena, status v kampani, datum přidělení do kampaně 
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• Status firmy 
• Kontakty – zdali u firmy existuje určitý kontakt (např. lze využít pro nalezení firem, kde byla 
domluvena schůzka) 
• Počet zaměstnanců 
• Roční obrat 
• Produkty – pro hledání podle produktů a služeb, které firmy nabízejí 
• Původ firmy – z jakého zdroje byla firma získána 
 
U údajů, které se nevybírají ze seznamu (Název, IČO, ...), je možné navíc zvolit upřesňující 
podmínku – jestliže má údaj uvedeným výrazem začínat, obsahovat jej, nebo musí být zcela shodné.  
Nejsou-li zadána žádná kritéria, pak jsou výsledkem dotazu všechny firmy v databázi. Po 
zobrazení výsledku si může uživatel prohlížet detail některé z nalezených firem. 
6.3 Detail firmy 
Detail firmy je realizován jako formulář s několika kartami: 
• Obecné údaje – základní informace o společnosti 
• Kontaktní osoby 
• Spojení – telefony, faxy, e-maily, … 
• Kontakty – realizované kontakty s danou společností 
• Kampaně – do jakých kampaních je firma přiřazena a s jakým výsledkem 
• Produkty – produkty a služby, které firma nabízí 
• Schůzky – seznam domluvených schůzek u této společnosti 
 
Obrázek 29 Detail firmy – Obecné údaje 
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Obrázek 30 Detail firmy – Kampaně 
Všechny karty na tomto formuláři jsou navrženy tak, aby se údaje na nich prezentova é 
načítaly až ve chvíli, kdy se uživatel na danou kartu přepne. Jednak se tím urychlí prvotní zobrazení 
formuláře a také se šetří výkon databázového serveru. 
6.4 Schůzky 
Tento modul umožňuje zobrazení sjednaných schůzek odpovídajících daným podmínkám. Kromě 
povinného údaje, kterým je kampaň, v rámci které byly schůzky sjednány, je možné vybrat další 
upřesňující kritéria: 
• Zaměstnanec, který schůzku sjednal 
• Obchodní zástupce klienta, pro kterého je schůzka sjednána 
• Zobrazit pouze schůzky, které klient nereklamoval 
• Datum domluvení schůzky 
• Datum uskutečnění schůzky 
 
Poslední volbou je přepínač, kterým se volí, zdali se mají zobrazit pouze schůzky zatím 
zákazníkovi nereportované, pouze již reportované nebo všechny. 
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Obrázek 31 Schůzky 
 
Po zobrazení schůzek je možné si zobrazit jejich detail, označit je jako zkontrolované (dělá 
supervisor na konci každé směny) nebo vytvořit report pro zákazníka. Při vytváření reportu se načtou 
všechny informace o schůzce a uživatel si může zvolit, které informace (sloupce) chce exportovat. 
Report se obvykle exportuje ve formálu MS Excel a poté se tlačítkem „Uložit do databáze“ potvrdí 
informace o tom, které schůzky byly reportovány, aby se příště za tímto účelem už nenabízely. 
 
 
Obrázek 32 Vytvoření reportu schůzek 
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6.5 Uživatelé 
Na tomto formuláři může uživatel (pokud k tomu má oprávnění) přidávat nové zaměstnance a s nimi 
související uživatelské účty. Je také možné uživatele přidávat do skupin. 
 
 
Obrázek 33 Editace uživatelů 
6.6 Telemarketing 
Modul pro telemarketing je podobný předchozímu modulu pro schůzky. Opět je zde filtr, který 
umožňuje omezit vybírané záznamy. Tento formulář se používá pro různé typy kampaní. U 
telemarketingových kampaní je na něm možné zobrazit i vyplněné odpovědi v dotaznících, u 
ostatních typů (domlouvání schůzek a telefonní prodej) pak pouze záporné odezvy (firmy, které 
nemají zájem) a ostatní kategorie (např. š atná čísla). 
Struktura tabulky na listu s vyplně ými dotazníky se vytváří na základě XML dotazníku k dané 




Obrázek 34 Telemarketing 
 
Uživatel si také může zvolit, zdali chce mít ve výstupu některý z nepovinných sloupců (např. 
počet uskutečněných kontaktů), případně zvolit specifický způsob reportování dotazníků. 
6.7 Příjem hovorů 
Formulář slouží pro zápis informací o přijatých hovorech. Operátor zapíše př devším tyto informace: 
• K jaké kampani se hovor vztahuje 
• Druh hovoru (např. informace o cenách, technický dotaz, …) 
• Jméno a tel. číslo volajícího 
• Datum a čas hovoru 
• Vzkaz volajícího pro zákazníka 
 
Pokud je v databázi uložena odpovídající volba, je hn d po uložení hovoru zákazníkovi odeslán 
e-mail se všemi vloženými informaci na určené e-mailové adresy. 
Na přání zákazníka je možné obsluhovat linku automatem i mimo pracovní dobu a každému 
volajícímu přehrát nahranou informaci. Tato činnost je aktivována, pokud je zmáčknuto tlačítko 
„Hláška“. Poté aplikace při každém příchozím hovoru vyhodnocuje číslo volaného a zdali je pro 
 odpovídající kampan v databázi uložen záznam hlášení. Pokud tomu tak je, je hovor automaticky 
přijat a volajícímu je přehráno hlášení. Aplikaci je možné pomocí speciálního parametru spustit přímo 




Obrázek 35 Příjem hovorů 
 
6.8 Volat 
Toto je modul používaný operátory. Nejdříve zvolí kampaň a podle jejího typu (telemarketing, 
domlouvání schůzek) se jim otevře patřičný formulář.  
 
Okno je rozděleno do několika částí: 
• Nahoře je možné pomocí filtru ovlivnit, jaké firmy se zobrazují 
• Uprostřed je seznam plánovaných kontaktů (společnosti, které při posledním kontaktu uvedly, 
že kompetentní osoba bude k zastižení v určitý čas) a napravo pak seznam všech firem 
odpovídajících danému filtru. 
• Níže se pak zobrazují informace o firmě – vlevo v minulosti realizované kontakty a vpravo 
pak stručné informace o firmě 
• Úplně dole jsou nakonec tlačítka, kterými operátor volí výsledek kontaktu – nedovoláno, 
zavolat později, špatné telefonní číslo, schůzka sjednána, schůzka odmítnuta 
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Obrázek 36 Formulář na domlouvání schůzek 
6.9 Import dat 
Formulář sloužící pro import firem do databáze. Jako zdroj at je vyžadován soubor ve formátu MS  
Access s tabulkami o určité struktuře. Vzor takového souboru je na přiloženém CD. 
 
Před samotným importem je nutné zadat tyto informace: 
• Cesta k souboru s daty ve formátu MS Access 
• Zdroj dat – obvykle jméno zákazníka, který data dodal 
• Stát 
• Kampaň, do které mají být firmy vloženy 
 
Uživatel si také může zvolit, zdali chce importovaná data porovnávat s daty v databázi již 
obsaženými. V tom případě se pak systém snaží podle IČ najít stejnou firmu, která už v databázi je, a 
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pokud souhlasí i další údaje (název, adresa) jsou nové a staré informace sloučeny a nevkládá se tedy 
duplicitní záznam. Aplikace před samotným uložením dat do databáze prezentuje uživateli, co se 
chystá udělat (které firmy budou vloženy, které budou sloučeny) a je možné navrhovaný postup u 
jednotlivých firem změnit. 
6.10 Kampaně 
Formulář slouží k zobrazejí existujících kampaní, případně vkládání nových. 
 
 
Obrázek 37 Kampaně 
 
Je možné zobrazit detaily zvolené kampaně, kde lze editovat tyto informace: 
• Datum zahájení a ukončení akce 
• Maximální počet kontaktování, počet oslovovaných subjektů 
• Počet sjednávaných schůzek, informace ohledně obchodních zástupců, pro něž jsou schůzky 
sjednávány 
• Příjem hovorů – obsluhované tel. číslo, propojované tel. číslo, doba obsluhy, poskytované 
informace, text představení a rozloučení 
• Kdo dodává databázi subjektů 
• Kontaktní osoby ze strany objednatele 
• Dohodnutá forma reportu 
• Zdali je dohodnuto volání na mobilní telefony, dohledávání čísel a rozesílání e-mailů 






Obrázek 38 Detail kampaně 
 
Také je zde možné editovat číselníky vztahující se ke kampani. Především se jedná o důvody 
odmítnutí. Jeden z těchto důvodů (např. „Finanční důvody“, „Mají jiného dodavatele“, „Jiný…“) 
operátor volí vždy, když se dovolá do firmy, kde nemají o nabízenou službu zájem. Každý důvod 
odmítnutí může mít zatrženu možnost, zdali jej operátor může a/nebo musí doplnit vlastní 
poznámkou. 
Dále je zde přístupný editor e-mailových šablon. Jedná se o e-maily s jednotným vzhledem, 
které jsou odesílány zákazníkům, kteří při telefonickém rozhovoru projeví zájem o nabízený produkt. 
V takovém případě operátor pouze do při ravené šablony doplní oslovení a e-mailovou adresu a 
systém e-mail sám odešle včetně případných příloh. 
6.11 Číselníky – Mapování produktů 
Tento formulář slouží k přiřazování položek z interního číselníku k položkám z číselníků produktů 
dodaných zákazníky, popř. z jiných zdrojů databáze firem. 
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6.12 Správce kampaně 
Formulář slouží pro správu firem v rámci kampaní, do kterých jsou přiděleny. V každé kampani je 
možné filtrovat firmy podle těchto kritérií: 
• Operátor, kterému je firma svěřena 
• Status firmy v kampani 
• Bonita – slouží k číselnému ohodnocení „kvality“ firmy v kampani 
• Priorita – slouží k přidělení příznaku firmě v rámci kampaně 
• Počet realizovaných kontaktů 
• Plánovaný kontakt  
• Je možno zadat další podmínky pomocí formuláře Filtr zmíněného výše 
 
 
Obrázek 39 Správce kampaně 
 
Uživatel si tedy může vyhledat firmy a podle potřeby je přiřadit určitému zaměstnanci, změnit 
jim status, atp. Dále je zde možnost spustit automa na testování telefonních čísel. Toho se využívá 
nejčastěji před začátkem spuštění kampaně, kdy není dopředu jasné, zdali je dodaná databáze kvalitní 
a neobsahuje velké množství špatných čísel. Při testování se systém snaží několikrát dovolat na každé 
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telefonní číslo a podle toho, zdali se ozve vyzvánění nebo obsazovací tón usuzuje, zdali volané číslo 
existuje a nastavuje firmě odpovídající příznak. 
6.13 Přijaté hovory 
Tento formulář slouží k zobrazení seznamu přijatých hovorů a umožňuje vytvořit ze zvolených 
hovorů report pro zákazníka. Opět je možné volit, které sloupce mají být v reportu obsaženy. Je 
možné si zobrazit detail konkrétního hovoru a případně jej upravit. 
 
 
Obrázek 40 Přijaté hovory 
6.14 Záznamy 
Jelikož je systém schopen v případě potřeby nahrávat realizované telefonické rozhovory. Slouží tento 
formulář k hledání a přehrávání těchto záznamů. V případě aktivního nahrávání je záznam již během 
rozhovoru komprimován v reálném čase do formátu MP3 a následně ukládán do databáze. Na tomto 




Tento formulář slouží zaměstnancům k zobrazení vykazované odpracované doby. Sloupce se generují 
dynamicky podle akcí, na nichž v daném období pracov li. Po zvolení určitého dne si uživatel může 
zobrazit formulář aktivity. Na něm zadá dobu odpracovanou na jednotlivých kampaních. Systém 
podle informací z databáze sám navrhne, na kterých ak ích se uživatel podílel, a většinou zbývá jen 
upravit nabízené časové intervaly. Při vyplňování jsou rozlišovány dvě typy aktivity – doba, po 
kterou bylo telefonováno a doba, po kterou byla vykonávána jiná činnost (např. dohledávání čísel na 
Internetu). Po uložení dat na formuláři Aktivita, je přepočítán a aktualizován výkaz. 
Nad výkazem je dvouúrovňové potvrzování: Obyčejný uživatel může svůj výkaz měnit, jen 
dokud jej neuzavře jeho nadřízený. Pak může výkaz editovat pouze člen skupiny Supervisors (nebo 
vyšší). Pokud je výkaz potvrzen managerem (zpravidl na konci měsíce), nemůže už kromě něj nebo 
administrátora výkaz nikdo měnit. 
 
 
Obrázek 41 Výkaz 
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Obrázek 42 Aktivita 
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7 Možná vylepšení 
Napadá mě několik funkcí, které by bylo vhodné do systému přidat, zde je přehled těch 
nejdůležitějších: 
• Modul na vyhodnocování aktivity zaměstnanců – grafická vizualizace. 
• Vhodně implementovat uživatelská privilegia, mělo by jít vytvářet skupiny, jejichž oprávně í 
by mělo jít nastavit až na úroveň jednotlivých operací nad konkrétními tabulkami (např. 
Administrátoři – oprávnění SELECT, UPDATE nad tabulkou Firma, Brigádníci pouze 
SELECT). 
• Pokročilejší možnost filtrovat v seznamu přijatých hovorů podle více kritérií 
• Přidat funkci, která by při příchozím hovoru podle čísla volajícího zjistila z databáze, z jaké 
firmy je voláno, v jakých kampaních je tato firma přidělena a zobrazila patřičné obchodní 
případy. Operátor by se tak mohl na hovor připravit ještě před jeho samotným přijetím. 
• Mělo by být možné u firem počítat hodnotu – bonitu – reprezentující kvalitu informací, které 
jsou o nich známy (uloženy v databázi). Tato bonita by byla počítána dynamicky a různým 
způsobem by ji ovlivňovaly dříve zjištěné informace (např. fakt, že u firmy známe telefonní 
číslo; že tam byla nedávno domluvena schůzka, atp.).  
• Přidání algoritmů na kontrolu správnosti IČO 
• Implementace podpory přijímání a posílání SMS přes GSM bránu, evidence SMS v systému 
• Implementace hlasové samoobsluhy  
• Přidat funkci, která by umožnila (s pomocí tabulek zaznamenávajících změny v databázi) 
vrátit veškeré informace o firmě do stavu, v jakém byly v určitém čase 
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8 Závěr 
Podařilo se splnit hlavní cíl tohoto projektu – navrhnout a implementovat rozšíření pro vytváření 
uživatelsky definovaných reportů. Zároveň byly oproti dřívější verzi provedeny další dílč  změny, 
které činí systém lépe použitelným v reálném provozu. 
Práce na tomto projektu byla zajímavá a vedla ke zdokonalení mých znalostí objektově 
orientovaného programování, jazyka C#,  technologie ADO.NET a jazyka SQL. Jelikož byl také 
systém vyvíjen po delší dobu, ale zároveň od ranných verzí používán uživateli, bylo zpočátku náročné 
systém udržovat a současně přidávat nové funkce. Tento problém byl posléze odstraněn použitím 
nástroje pro správu zdrojového kódu (v našem případě Subversion).  
V současné době je tento systém používán pro potřeby call centra AMAX, s.r.o. a denně ho 
používá až 40 zaměstnanců. Do budoucnu budou zcela jistě implementovány funkce, které rozšíří 
možnosti jeho dalšího použití. 
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o pravděpodobně nejpokrokovějším open source RDBMS 
o http://www.postgresql.org 
• Npgsql 
o ADO.NET Data Provider 
o http://pgfoundry.org/projects/npgsql 
• Územně identifikační registr adres 
o Databáze adresních bodů spravovaná Ministerstvem práce a sociálních věcí
o http://forms.mpsv.cz/uir/ 
• Microsoft Visual Studio 2005 
o Integrované vývojové prostředí  
o http://lab.msdn.microsoft.com/vs2005/ 
• GotDotNet.ApplicationBlocks.Data 
o Soubor tříd, které usnadňují práci s databází pomocí technologie ADO.NET. Jedná se 
o rozšíření původního Microsoft Data Application Block 
o http://www.gotdotnet.com/workspaces/workspace.aspx?id=c20d12b0-af52-402b-
9b7c-aaeb21d1f431 
• Administrativní registr ekonomických subjektů (ARES) 
o http://wwwinfo.mfcr.cz/ares/ 
• LAME MP3 ENCODER 
o Knihovna pro kompresi do formátu MP3 
o http://lame.sourceforge.net/ 
• ExcelLite 
o Knihovna používaná na export do formátu MS Excel 
o http://www.gemboxsoftware.com/ExcelLite.htm 
• C# Wrapper for TAPI 2 
o Knihovna pro přístup k TAPI funkcím z jazyka C#, pro potřeby tohoto programu 






Příloha 1. CD obsahuje: 
o UML diagramy tříd reprezentujících databázové objekty 
o Diagramy procesů 
o Ukázka struktury dotazníku a odpovědí v XML 
o Zdrojové kódy v C# k aplikační části 
o Dump databáze – kromě číselníků neobsahuje žádná data 
o Zdrojový kód triggerů a funkcí pro logování změn v databázi 
o Větev registrů, kterou klient používá pro uchování nastavení 
o XML soubor s konfigurací 
o Ukázky šablon reportů aktivity 
o Ukázky vygenerovaných reportů aktivity 
 
 
